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DAMPAK KUALITAS JASA AUDIT TERHADAP NILAI YANG DITERIMA KLIEN

Qleh : Widia Astuty
Dosen Eak. Ekonomi Univ. Muhammadiyah Sumatera Utara

Abstrak

Permasalahan di Bursa Efek Jakarta yang terjadi pada klien dan Kantor Akuntan Publik menunjukkan (1)
persaingan yang ketat diantara sesama kantor akuntan publik (2) Klien cenderung memilih Kantor Akuntan Publik yang
berafiliasi dengan The Big Four. (2} Klien di Bursa Efek Jakarta sejak peraturan Bapepam No. Kep-20/PM/2002 12
Nopember 2002 dan Menteri Keuangan No: 423/KMK-06/2002 dan  359/KMK/06/2003 melakukan pergantian Kantor
Akuntan Publik tidak sesuai dengan peraturan rotasi. Hal tersebut dapat disebabkan oleh pengaruh kualitas jasa audit
dan nilai yang diterima kiien tidak sesuai dengan yang dinarapkan.

Keyword : Kualitas Jasa Audit, Nilai Yang Diterima Klien.

L Pendahuluan

Kantor Akuntan Publik (KAP) adalah satu dari
banyak perusahaan yang bergerak di sektor jasa.
Bisnis jasa Kantor Akuntan Publk — mempunyal
perbedaan dengan bisnis jasa lain. Salah satu
perbedaan itu adalah Kantor Akuntan Publik dalam
menjalankan bisnisnya tidak dapat memihak kepada
pengguna jasanya dan harus berdasarkan Standar
Profesional Akuntan Publik dan Aturan Etika
Kompartemen Akuntan Publik , serta peraturan lainnya
yang bertaku. Kondisi ini menyebabkan bisnis jasa
Kantor Akuntan Publik rawan dengan situasi konflik
kepentingan, sebagai perusahaan bisnis jasa Kantor
Akuntan Publik harus menjaga kelangsungan hidupnya
dari hasil usaha jasanya dengan kebutuhan
memperoleh dan mempertahankan Klien tetapi disisi
lain harus fetap menjaga kualitas jasa audit dengan
bersikap independen yaitu tidak boleh memihak kepada
pengguna jasanya.

Konflik kepentingan bertentangan dengan
postulat Mautz dan Sharaf (1993) yang menyatakan
bahwa auditor dan manajemen mempunyai tujuan yang
cocok. Jika terjadi ketidakcocokan diantara auditor dan
manajemen, auditor harus bertindak sesuai dengan
profesinya, bukan memihak kepada manajemen . Lev
(1979) membuktikan bahwa penyelesaian konflik
kepentingan selalu berakhir dengan adanya tekanan
manajemen kepada auditor untuk memihak kepada
manajemen. Konrath (2002:3) menyatakan bahwa
fujuan auditing adalah memberikan nilai tambah bagi
laporan keuangan perusahaan, karena akuntan publik
sebagai pihak yang ahli dan independen pada akhir
semeriksaannya akan memberikan pendapat mengenai
kewajaran posisi keuangan, hasil usaha , laporan arus
kas dan perubahan ekuitas.

Fenomena yang terjadi diantara manajemen dan
auditor adalah adanya situasi konflik kepentingan.
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Situasi konflik kepentingan diantara manajemen dan
auditor  ditunjukkan oleh terjadinya kasus-kasus
akuntansi yang mengindikasikan rendahnya kualitas
jasa audit di Bursa Efek. Kasus-kasus Akuntansi
dilakukan oleh perusahaan di Bursa Efek Amerika
yaitu Adelphi, Cisco, Enron, Global Crossings, Lucent,
MCJ-WorldCom, Sunbeam, Tyco dan Xerox. Demikian
Juga di Indonesia , kasus akuntansi Kimia Farma dan
Lippo dan kasus lainnya yang fidak dipublikasikan.
Semua kasus akuntansi pada tahun 2002 tersebut
terbukti karena kesalahan  Akuntan dan Kantor
Akuntan Publik The Big-Five yang dalam
menyelesaikan  konflik  kepentingan dengan
manajemen, akuntan publik dan Kantor Akuntan Publik
menunjukkan fidak independen. Berdasarkan hal
fersebut  diperlukan perhatian yang berkelanjutan
terhadap  situasi yang dapat memicy konflik
kepentingan.

Il Kualitas Jasa Audit

2.1. Pengertian Auditing
Pengertian audiing menurut Arens, Elder dan

Beasley, (2006:11) adalah :
“Auditing is the accumulation and evaluation of
evidence about information fo determine and
report on the degree of comespondence
between the information and established
criferia.  Auditing should be done by a
competent, independent person”.

Konrath (2002:3) menjelaskan auditing sebagai
sualu proses sistematis yang secara objektif
mendapatkan dan mengevaluasi bukfi mengenai asersi
tentangkegiatan-kegiatan  dan kejadian-kejadian
skonomi untuk meyakinkan tingkat keterkaitan antara
asersi tersebut dan criteria yang telah ditetapkan dan



mengkomunikasikan hasilnya kepada pihak-pihak yang
berkepentingan.
Boynton dan Johnson (2006: 6) menyatakan
bahwa pengertian auditing sebagai berikut
*Auditing is a Systematic process of objectively
obtaining and evaluating evidence regarding
assertions about economic actions and evenis
fo ascertain the degree of correspondence
between those asserfions and established
criteia and communicating the resulis 1o
inferested users.”

Dari pengerfian auditing tersebut di atas dapat
disimputkan bahwa auditing adalah suatu proses
sistematik yang dilakukan oleh seorang yang ahli dan
independen  untuk mendapatkan dan mengevaluasi
bukti hasil kegiatan usaha yang dilakukan perusahaan
(klien), dengan tujuan menetapkan fingkat kesesuaian
(kewajaran) antara pemyataan dengan kriteria yang
ditetapkan dan selanjutnya mengkomunikasikan dalam
bentuk laporan kepada pemakai yang berkepentingan.
Seorang ahli dan independen selanjutnya disebut
Akuntan Publik.

Arens, Elder dan Beasley (2006 : 15-16)
membagi audit atas beberapa jenis : Operational
audit, Compliance audit dan financial audit. Operafional
audit merupakan review atas bagian-bagian dari
prosedur operasi dan metode suatu organisasi
dengan tujuam untuk mengevaluasi efisiensi dan
efektifitas. Pada akhir pelaksanaan operational audi,
biasanya manajemen mengharapkan dapat
memperoleh  saran-saran untuk memperbaiki
kegiatan operasinya. Operational audit bisa dilakukan
oleh infernal auditor, external auditor dan management
consultant

T'ujuan compliance audit adalah untuk
menentukan apakah auditee mentaati prosedur,
persyaratan atau peraturan tertentu yang telah
ditetapkan oleh oforitas yang lebih tinggi. Hasil
compliance audit biasanya dilaporkan kepada
seseorang dalam organisasi yang diaudit (top
management). Biasanya compliance audit dilakukan
oleh internal auditor, kantor akuntan publik, Badan
Pemeriksa Keuangan (BPK), Badan Pengawas
Keuangan dan Pembangunan (BPKP)

Financial statement audit dilakukan untuk
menentukan apakah laporan keuangan secara.
keseluruhan (neraca, laba rugi, perubahan ekuitas,
arus kas dan catatan atas laporan keuangan)
disajikan sesuai dengan kriteria tertentu. Biasanya
kriteria tertentu tersebut adalah prinsip akuntansi
yang berlaku umum, walaupun bisa juga audit
dilakukan atas laporan keuangan yang disusun
berdasarkan cash basis atau dasar akuntansi lain
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yang sesuai untuk organisasi tersebut. Financial
statement audit biasarnya dilakukan oleh kantor
akunian publik, koperasi jasa audit, BPK dan
BPKP. Selain itu ada jenis pemeriksaan lainnya,
yaitu infemal audit (pemeriksaan intern) dan
computer audi.

Auditor mengkomunikasikan hasil
pekerjaan auditnya kepada pihak-pihak yang
berkepentingan. komunikasi tersebut merupakan
puncak dari proses alestasi dan mekanismenya
adalah [aporan audit. Audit report fersebut
digabungkan dengan laporan keuangan dalam
laporan tahunan kepada pemegang saham dan
menjelaskan ruang lingkup audit, dan temuan-
temuan audit. Temuan tersebut dilaporkan dalam
bentuk pendapat (opinion) mengenai kewajaran
laporan keuangan, yang telah disusun oleh
manajemen, maksudnya apakah posisi keuangan,
hasil usaha, perubahan ekuitas dan arus kas telah
disajikan secara wajar. Pihak-pihak yang
berkepentingan khususnya pemegang saham,
imvestor, pemerintah, dan masyarakat.

Menurut Standar Profesional Akuntan
Publik (PSA 29), ada lima jenis pendapat akuntan,
yaitu :

(). Pendapat wajar tanpa pengecualian
(Unqualified Opinion) (2). Pendapat wajar tanpa
pengecualian dengan bahasa penjelasan yang
ditambahkan dalam laporan audit bentuk baku
(Unqualified opinion with explanatory language) (3).
Pendapat wajar dengan pengecualian (Qualified
opinion) {4). Pendapat tidak wajar (Adverse opinion) -
{5). Pernyataan tidak memberikan pendapat

(Disclaimer opinfon)
1. Pendapat Wajar Tanpa Pengecualian
Jika  auditor teiah  melakanakan

pemeriksaan sesuai dengan standar auditing
yang ditentukan oleh lkatan Akuntan
Indonesia, seperti yang terdapat dalam
standar profesional Akuntan publik, dan
telah mengumpulkan bahan-bahan
pembuktian (audit evidence} yang cukup untuk
mendukung opininya, serta tidak
menemukan adanya kesalahan material atau
penyimpangan dari prinsip akuntansi yang
berfaku umum di Indonesia, maka auditor
dapat memberikan pendapat wajar tanpa
pengecualian. Dengan pendapat wajar tanpa
pengecualian, auditor menyatakan bahwa
laporan keuangan menyajikan secara wajar,
dalam semua hal yang material, posisi
keuangan, hasil ( usaha, perubahan ekuitas,
dan arus kas suatu entitas sesuai dengan



prinsip akuntansi yang berlaku umum di
Indonesia.

2. Pendapat wajar tanpa pengecualian dengan
bahasa penjelasan yang ditambahkan dalam
laporan audit bentuk baku.

Pendapat ini diberikan jika terdapat
keadaan tertentu yang mengharuskan
auditor menambahkan paragraf penjelasan
(atau bahasa penjelasan Jain) dalam laporan
audit, meskipun tidak mempengaruhi
pendapat wajar tanpa pengecualian yang
dinyatakan oleh auditor.

3. Pendapat Wajar Dengan Pengecualian

Kondisi tertentu mungkin memeriukan

pendapat wajar dengan pengecualian.
Pendapat wajar dengan pengecualian
menyatakan ' bahwa laporan  keuangan

menyajikan secara wajar, dalam semua hal
yang material, posisi keuangan, hasil usaha,
perubahan ekuitas dan arus kas sesuai
dengan prinsip akuntansi yang berlaku umum
di Indonesia, kecuali untuk dampak hal yang
berkaitan dengan yang dikecualikan.
4. Pendapat Tidak Wajar

Suatu pendapat tidak wajar menyatakan
bahwa laporan keuangan fidak menyajikan
secara wajar posisi keuangan, hasil usaha,
perubahan ekuitas dan arus kas sesuai
dengan prinsip akuntansi yang berlaku umum
di Indonesia. pendapat ini dinyatakan bila
menurut perfimbangan auditor, [aporan
keuangan secara kaseluruhan tidak disajikan
secara wajar sesuai dengan prinsip akuntansi
yang bertaku umum di Indonesia.

5. Penyataan Tidak Memberikan Pendapat
Suatu pernyataan tidak memberikan
pendapat menyatakan bahwa auditor tidak
menyatakan pendapat atas laporan keuangan.
Auditor dapat tidak menyatakan suatu
pendapat bilamana ia tidak dapat merumuskan
atau tidak merumuskan suatu pendapat
tentang kewajaran laporan keuangan sesuai
dengan prinsip akuntansi yang berlaku umum
di Indonesia. Jika auditor menyatakan fidak
memberikan pendapat, laporan auditor harus
memberikan semua alasan substantif yang

mendukung pernyataannya tersebut.

2.2. Jasa Kantor Akuntan Publik

Pengertian jasa telah banyak dikemukakan oleh
beberapa ahli sebagai berikut :
Han dan Leong,( 2000:55) menyatakan pengertian jasa
adalah:
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*A service is process. The process for a
particular service consists of many backstage
and fronistage activities where the customer
interacts with the senice organization. The
purpose of this interaction is fo satisfy some
needs and wanis of the customer, in a way that
meets the customer's expectations and gives
value to the customer”

Kotler (2006: 444) menyatakan jasa adalah:

*A seivice is any act or performance that one

parly can offer fo another that is essentially

intangible and does not result in the ownership
of anything. it"s production may or may nof be
tied to a physical product”

Pendapat lain tentang jasa dikemukakan oleh
Zeithaml and Bitner (2003:3) : “Service are deeds,
process and performances”.

Berdasarkan definisi tersebut dapat disimpulkan
bahwa pengerian jasa adalah seliap tindakan atau
kinerja dimana satu pihak dapat menawarkan kepada
pihak lain, yang pada dasarnya fidak berwujud dan
tidak mengakibatkan kepemilkan apapun, serta
produksinya mungkin berkaitan atau tidak berkaitan
dengan produk fisik,

Kantor Akuntan publik (KAP) menurut Aturan
Eiika Komparfemen  Akuntan Publik (IAl 20000.1-
20000.6) adalah : suatu bentuk organisasi akuntan
publik yang memperoleh izin sesuai dengan peraturan
perundang-undangan  yang berusaha di bidang
pemberian jasa profesional dalam praktik akuntan
publik. Sefanjutnya, Praktik akuntan publk adalah
pemberian jasa professional kepada klien yang
dilakukan oleh anggota lkatan Akuntan Indonesia-
Kompartemen Akuntan Publik yang berupa jasa audit
jasa atestasi, jasa akuntansi dan review, perpajakan,
perencanaan keuangan perorangan , jasa pendukung
liigasi dan jasa lainnya yang diatur dalam Standar
Profesional Akuntan Publik.

Sebagai perusahaan jasa yang mempunyai
Standar Profesional Akuntan Publik {SPAP) dan Kode
Etik Akuntan, maka iklan, promosi dan Kkegiatan
pemasaran lainnya yang dilakukan oleh Kantor Akuntan
Publik sesuai dengan Aturan Efika Kompartemen
Akuntan Publik (lAl 20000.1-20000.6 :502) yang
mengatur lkian, Promosi dan kegiatan pemasaran
lainnya yaitu : Anggota dalam menjalankan prakiik
akuntan publik diperkenankan mencari klien melalui
pemasangan ikian, melakukan promosi pemasaran dan
kegialan pemasaran sepanjang fidak merendahkan
cifra profesi.

Beberapa afuran berkenaan dengan jasa Kantor
Akuntan Publik di Indonesia adalah Surat Keputusan
Menteri Keuangan Nomor : 423/KMK-06/2002, dan



Peraturan perubahannya Nomor :359/KMK-06/2003

yang ditunjukkan pada Lampiran 11, Selain itu adalah

Peraturan Bapepam Nomor : Kep-20/PM/2002 per-

tanggal 12 Nopember 2002 yang mengatur Kantor

Akuntan Publik yang memberikan jasa audit di pasar

modal yaitu : “Dalam memberikan jasa profesional,

khususnya dalam memberikan opini atau penilaian ,

Akuntan wajib senantiasa mempertahankan sikap

independen. Akuntan tidak independen apabila selama

periode audit dan selama periode penugasan

profesionalnya, baik akuntan, Kanfor Akuntan Publik,

maupun orang dalam Kantor Akuntan Publik :

a. Mempunyai kepentingan keuangan fangsung atau
tidak langsung yang material pada klien, seperti :

1) Investasi pada kiien

2) Kepentingan keuangan lain pada klien yang dapat
menimbulkan benturan kepentingan.

b. Mempunyai hubungan pekerjaan dengan klien
seperti :

1) Merangkap sebagai karyawan kunci pada klien

2) Memiliki anggota keluarga dekat yang bekerja
pada klien sebagai karyawan kunci dalam bidang
akuntansi dan keuanga

3) Mempunyai mantan rekan atau karyawan
profesional dari Kantor Akuntan Publk yang
bekerja pada klien sebagai karyawan kunci dalam
bidang akuntansi dan keuangan, kecuali setelah
lebih dari 1 (satu ) tahun tidak bekerja lagi pada
Kantor Akuntan Publik yang bersangkutan; atau

4) Mempunyai rekan atau karyawan professional dari
Kantor Akuntan Publik yang sebelumnya pernah
bekerja pada kiien sebagai karyawan kunci dalam
bidang akuntansi dan keuangan , kecuali yang
bersangkutan ftidak ikut melaksanakan audit
terhadap klien tersebut dalam periode audit,

¢. Mempunyai hubungan usaha secara langsung atau
tidak langsung yang material dengan klien, atau
dengan karyawan kunci yang bekerja pada klien ,
atau dengan pemegang saham utama Kklien.
Hubungan usaha dafam bufir ini fidak termasuk
hubungan usaha dalam hal akuntan , Kantor
Akuntan Publik atau orang dalam Kantor Akuntan
Publik memberikan jasa audit atau non audit
kepada klien, atau merupakan konsumen dari
produk barang atau jasa klien dalam rangka
menunjang kegiatan rutin.

d. Memberikan jasajasa non audit kepada Kklien
seperti |
(1) pembukuan atau jasa lain yang berhubungan
dengan caftatan akuntansi klien atau laporan
keuangan (2) Desain system informasi keuangan
dan implementasi (3) Penilaian atau opini karyawan
{ faimess opinion) (4) Akluaria; (5} Audit internal;
(B)Konsultasi manajemen; (7)  Konsultasi
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sumberdaya manusia; (8) Konsultasi perpajakan;
(9) Penasihat investasi dan keuangan;atau (10}
Jasa<jasa lain yang dapat menimbulkan benturan
kepentingan

e. Memberikan jasa atau produk kepada klien dengan
dasar fee Kontijen atau komisi, atau menerima fee
Kontijen atau komisi dari kiien.

Pembatasan Penugasan Audit

a, Pemberian jasa audit umum atas laporan
keuangan klien hanya dapat dilakukan oleh Kantor
Akuntan Publik paling lama untuk 5 (fima) tahun
buku berturut-turut dan oleh seorang Akuntan
paling fama untuk 3 (tiga) tahun buku berfurut-
turut.

b. Kantor Akuntan Publik dan Akuntan dapat
menerima penugasan audit kembali untuk klien
tersebut setefah 3 (tiga) tahun buku secara
berturut-urut tidak mengaudit klien tersebut.

¢. Ketentuan sebagaimana dimaksud dalam huruf a
dan huruf b di atas tidak berlaku bagi laporan
keuangan interim yang diaudit untuk kepentingan
penawaran umum.

2.3, Kualitas Jasa Audit
231, Kualitas Jasa Audit Menurut Perspektif
Auditor

DeAngelc (1981) menyatakan kualitas audit
adalah probabilitas seorang auditor menemukan dan
melaporkan adanya penyelewengan dalam sistem
akuntansi Kfien. Probabilitas penemuan
penyelewengan tergantung pada kemampuan teknikal
auditor (seperi pengalaman auditor, pendidikan,
profesionalisme dan struktur audit perusahaan).
Probabilitas auditor untuk melaporkan penyelewengan
yang lerjadi dalam sistem akuntansi klien tergantung
pada independen auditor,

Menurut Khomsiyah dan Indriyantoro, (1998)
untuk dapat memenuhi kualitas audit yang baik maka
auditor dalam menjalankan profesinya sebagai
pemeriksa harys berpedoman pada kode efik, standar
profesi dan standar Akuntansi Keuangan yang berlaku
di Indonesia. Setiap auditor harus mempertahankan
integritas dan objektivitas dalam melaksanakan
fugasnya dengan berfindak adil tanpa dipengaruhi
tekanan atau permintaan pihak tertentu untuk
memenuhi kepentingan pribadinya,

Kualitas Jasa audit berdasarkan Standar Profesi
Akuntan Publik (2001) , audit yang dilaksanakan auditor
dapat dikatakan berkualitas jika memenuhi ketentuan
atay standar pengauditan . Standar Pengauditan
mencakup mutu professional (professional qualitias),
auditor independen, perimbangan (judgement) yang



digunakan dalam pelaksanaan audit dan penyusunan
laporan audit.

Akuntan publik dalam melaksanakan jasa audit
harus mentaati standar auditing, standar pengendalian
mutu, kode etik dan aturan efika kompartemen akuntan
publik. Standar audifing yang telah ditetapkan dan
disahkan oleh lkatan Akuntan Indonesia, (JAl,
SPAP,2001:150.1 dan 2} ferdiri dari sepuluh (10}
standar yang dapat dikelompokkan menjadi figa
kelompok besar yaitu :

1) _Standar Umum

(1) Audit harus dilaksanakan oleh seorang atau lebih
yang memiliki keahlian dan pelatihan teknis yang cukup
sebagal auditor;, (2} Dalam semua hal yang
berhubungan dengan perikatan, independensi dalam
sikap mental harus dipertahankan oleh auditor (3)
Dalam pelaksanaan audit dan penyusunan laporannya,
auditor wajib menggunakan kemahiran profesionalnya
dengan cermat dan seksama.

2) Standar Pekeriaan Lapangan

(1) Pekerjaan harus direncanakan sebaik-baiknya dan
jika digunakan asisten harus disupervisi dengan
semestinya; (2) pemahaman yang memadai atas
pengendalian  intern  harus  diperoleh  untuk
merencanakan audit dan meneniukan sifat, saat dan
lingkup pengujian yang akan dilakukan : (3) Bukti audit
kompeten yang cukup ‘harus diperoleh meialui
inspeksi, pengamatan, permintaan pelanggan dan
konfirmasi sebagai dasar memadai untuk menyatakan
pendapat atas laporan keuangan yang diaudit.

3). Standar Pelaporan

(1) laporan auditor harus menyatakan apakah
laporan keuangan telah disusun sesuai dengan prinsip
akuntansi yang berlaku umum di Indonesia; {2) laporan
auditor harus menunjukkan atau menyatakan , jika ada
ketidak konsistenan penerapan prinsip akuntansi dalam
penyusunan laporan keuangan periode berjalan
dibandingkan dengan penerapan prinsip akuntansi
tersebut dalam pericde sebelumnya; (3} Pengungkapan
informatif dalam laporan keuangan harus dipandang
memadai, kecuali dinyatakan lain dalam laporan
auditor; (4) Laporan auditor harus memuat suafu
pernyataan pendapat mengenai laporan keuangan
secara keseluruhan atau asersi bahwa pemyataan
demikian tidak dapat diperikan. Jika pendapat secara
keseluruhan tidak dapat diberikan, maka alasannya
harus dinyatakan.

2.3.2. Kualitas Jasa Audit Menurut Perspektif
Klien dan Auditor

Pengertian kualitas jasa audit menurut kiien dan

auditor diungkapkan oleh Behn etal. 1997 . Kualitas

jasa audit menurut perspektif klien dan auditor
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digunakan sebagai usaha memperkecil perbedaan
kepentingan di antara klien dan auditor. Dukungan
teori dari kualitas jasa audit menurut perspektif klien
dan auditor dijelaskan sebagai berikut ;
1) Pengalaman Melakukan Audit

Di dalam melaksanakan tugas audit sampai suatu
pemyataan pendapat, auditor harus senantiasa
bertindak sebagai seorang ahli dalam bidang akuntansi
dan bidang auditing. Pencapaian keahlian tersebut
dimulai dengan pendidikan formainya yang diperluas
melalui  pengalaman-pengalaman selanjutnya dalam
praktik audit, (SPAP. 2001).
Z) Memahami Industri Klien

Woolf (1897:11) mengemukakan bahwa auditor

tidak hanya memperhatikan akun-akun dalam [aporan
keuangan , tetapi juga memperhatikan keadaan dan
lingkungan bisnis klien. Selain dapat membuat audit
lebih berkualitas, memahami industri klien juga berguna
untuk memberi masukan agar klien beroperasi lebih
efisien. Keunggulan tersebut akan bermanfaat bagi
klien untuk melakukan perbaikan-perbaikan dan akan
memberikan memberikan tingginya nilai yang diterima
klien

3) Responsif Atas Kebutuhan Klien
Penilaian kualitas jasa dapat dilaksanakan

dengan memahami kebutuhan klien pengguna jasa (
Parasuraman dalam Glyn dan Barnes 1996:151).
Mahon {1982) dalam penelitian tentang kualitas jasa
audit dengan melakukan suatu inferview terhadap
pihak-pihak kfiennya, menyimpulkan bahwa yang
membuat klien memutuskan pilihannya terhadap suatu
Kantor Akuntan Publik adalah kesungguhan Kantor
Akuntan Publik tersebut memperhatikan kebutuhan
kiiennya. Adanya keunggulan ini akan memberikan
tingginya nilai yang diterima klien .
4) Taat Pada Standar Umum
Standar Profesi Akuntan Publik (2001) Standar

Umum bersifat pribadi  dan berkaitan dengan
persyaratan auditor dan mutu kerjanya dan berbeda
dengan standar yang berkaitan dengan pelaksanaan
pekerjaan lapangan dan pelaporan auditor. Syarat
utama untuk menjadi auditor adalah ia harus memiliki
latar belakang pendidikan formal akuntansi dan auditing
serta berpengalaman bak secara langsung maupun
tidak langsung dalam bidang auditing.
5. independensi

Independensi adalah suatu istilah yang sering
digunakan oleh profesi auditor. Boynton dan Johnson
(2006:56) mendefinisikan auditor independen sebagai
berikut : Independence is the comerstone of the
auditing profession. It means that the audifor neutral
about the entlty and, therefore, objective. Arens (2006)
mendefinisikan independensi sebagai suatu pendapat




yang fidak bias dalam kinerja pengujian audit (audit
tesf), evaluasi hasil dan penerbitan laporan audit.
Independensi secara esensial merupakan sikap pikiran
sesegrang yang dicirikan ocieh pendekatan integritas
dan objektivitas tugas professional auditor. Hal ini
senada dengan American Instifute of Cerfified Public
Accountant (AICPA) yang menyatakan bahwa
independensi adalah sualy kemampuan untuk
bertindak berdasarkan integritas dan objektivitas.
6. Sikap hati-hati
Kesalahan dapat dideteksi jika auditor memiliki
keahlian dan kecermatan . Ahli diartikan sebagai ahli
akuntansi dan audit, Standar profesi Akuntan Publik
(2001). Menurut Mautz dan Sharaf, (1993} Cermat
menekankan pada pencarian fipe-tipe kesalahan yang
mungkin ada melalui sikap hati-hatiDengan sikap
kehati-hatian ini akan memberikan tingginya nilai yang
diterima klien dan membuat klien tetap loyal..
4) Komitmen yang Kuat Terhadap Kualitas Audit
Behn et.al(1997) menyatakan bahwa Auditor
dalam melaksanakan kerjanya harus meningkatkan
koordinasi dan hubungan dengan Kantor Akuntan
Publik yang besar dan berskala internasional. Dengan
demikian, diharapkan auditor akan mampu menyajikan
informasi-informasi  yang sedang berkembang di
berbagai negara, terutama yang ada hubungannya
dengan bidang usaha klien, sehingga kualitas kerja
auditor akan meningkat selaras dengan peningkatan
pengetahuannya yang lintas negara.
5) Keterlibatan Pimpinan Kantor Akunian Publik
Kolb (1995) mengatakan untuk tujuan perbaikan
kingrja peran yang dimainkan oleh pimpinan adalah
sangat besar. Perbaikan kinefja vang terus-menerus
dapat dilakukan dengan komunikasi yang harmonis.
Clampit dan Downs {1985 } menyimpulkan bahwa
kepuasan berkomunikasi yang diterima oleh seluruh
pekerja berdampak pada produkfivitas.
9) Melakukan Pekerjaan Lapangan Yang Tepat
Standar pekerjaan lapangan yang pertama
mengharuskan bahwa pekerjaan harus direncanakan
sebaik-baiknya dan jika digunakan asisten harus
disupervisi dengan semestinya . Dalam perencanaan
auditnya, auditor harus mempertimbangkan sifat, luas
dan saat pekerjaan yang harus dilaksanakan dan
membuat suatu program audit secara tertulis, Standar
Profesi Akuntan Publik (2001); dengan perencanaan
yang matang dan tepat akan memberikan fingginya
nilai yang diterima klien
10) Keferiibatan Komite Audit
Komite audit berfungsi untuk memberikan
pandangan mengenai masalah-masalah  yang
berhubungan dengan kebijakan keuangan , akuntansi
dan pengendalian intern. Tujuan pembentukan komite
audit adalah :
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(1) Memastkan laporan keuangar  yang
dikeluarkan tidak menyesatkan dan sesuai
dengan praktik akuntansi yang beraku umurn.

(2} Memastikan bahwa konirol internainya
memadai

(3) Menindaklanjuti terhadap dugaan adanya
penyimpangan yang material di bidang
keuangan dan implikasi hukumnya

(4) Merekomendasikan seleksi auditor eksternal.

Selanjutnya Menon dan  William (1994)
menyatakan bahwa dengan melibatkan komite audit
dalam pelaksanaan audit dapat membantu auditor.
Berdasarkan hal fersebut banyak Kantor Akuntan
Publik yang membantu kliennya dalam pembentukan
komite audit. Melfalui keunggulan tersebut akan
bermanfaat bagi klien untuk melakukan perbaikan-
perbaikan dengan demikian akan memberikan
tingginya nilai yang diterima klien dan membuat kiien
tetap loyal.

11) Standar Etika yang Tinggi

Loeb (1971) menemukan bahwa akuntan-akuntan
di Kantor Akuntan Publik besar lebih mungkin
berperilaku etikal daripada akuntan-akuntan di kantor
akuntan publik kecil. Rest (1986) menyatakan bahwa
pemahaman (kesadaran) moral merupakan bagian dari
kapasitas keseluruhan individual unfuk mererangka dan
memecahkan masalah-masalah efika. Sehingga untuk
meningkatkan akuntanbilitasnya , seorang auditor
harus menegakkan efika professional yang tinggi, agar
timbul kepercayaan dari masyarakat .
12) Tidak Mudah Percaya

Standar Profesi Akuntan Publik (2001)
menyalakan bahwa audit atas laporan keuangan
berdasarkan atas standar auditing yang ditetapkan
lkatan Akuntan Publik harus direncanakan dan
dilaksanakan dengan sikap skeptisme professional .
Hal ini mengandung arti bahwa auditor tidak boleh
menganggap manajemen sebagai orang yang tidak
jujur namun juga tidak boleh mengganggap manajemen
sebagai orang yang tidak jujur namun juga fidak boleh
mengganggap bahwa manajemen sebagai orang yang
tidak diragukan lagi kejujurannya .

13) Komisaris Independen.

Aturan yang mengafur dewan komisaris
independen bagi perusahaan publik dikeluarkan salah
satunya oleh Direksi Bursa Efek Jakarta melalui Surat
Keputusan No. :Kep-339/BEJ/07-2001 dan Kep-
305/BEJ07-2004 tentang Komisaris independen yang
jumlahnya secara proporsional sebanding dengan
jumlah saham yang dimiliki oleh bukan pemegang
saham pengendali dengan ketentuan jumlah komisaris
independent sekurang-kurangnya 30 % dari seluruh
jumiah anggota komisaris.




Hubungan yang bak antara auditor eksternal
dengan komisaris independen yang bertujuan uniuk
menyeimbangkan dalam pengambilan keputusan
khususnya dalam rangka perlindungan terhadap
pemegang saham minoritas dan pihak-pihak lain yang
terkait yang tinggi menyebabkan kualitas jasa audit
tinggi, sehingga menyebabkan nilai yang diterima kiien
dan loyalitas juga tinggi.

14) Pengetahuan Staff Auditor dan Auditor Eksternal

yang Cukup
Standar Profesional Akuntan Publik (2001)

menyatakan bahwa staff auditor dan auditor harus
mempunyai pengetahuan yang cukup. Auditor harus
memperoleh pengetahuan mengenai halhal yang
berkaitan dengan sifat bisnis safuan usaha,
organisasinya dan karakferistik operasinya. Hal
tersebut mencakup misalnya, tipe bisnis, tipe produk
dan jasa, struktur modal, pihak yang mempunyai
hubungan yang istimewa, lokasi dan metode produksi,
distribusi serfa kompensasi. Auditor juga harus
mempertmbangkan hal-hal yang mempengaruhi
industri fempat operasi saluan usaha, seperti kondisi
ekonomi, peraturan pemerintah, serla perubahan
teknologi yang berpengaruh terhadap auditnya. Hal lain
yang harus dipertimbangkan oleh auditor adalah
prakiek akuntansi yang umum berlaku di industri |
kondisi persaingan dan ratio keuangan. Standar Profesi
Akuntan Publik (2001).

15) Realisasi Janji yang Sesuai Jadwal.

Banyak hal penting yang dibuluhkan
manajemen dalam rangka mencapai keunggulan
bersaing (Borthick dan Roth dalam Young :1994: 151).
Mereka juga mengatakan bahwa wakiu juga dapat
dijadikan alat untuk mengevaluasi kineria. Aplikasi
terhadap kebufuhan wakiu tampak pada harapan
manajemen unfuk menghilangkan wakiu yang tidak
memiliki kontribusi {non contrbuting time) pada
keunggulan bersaing serta penggunaan konsep jusf in
time dalam berproduksi. Pengelolaan wakiu juga
tampak dalam proses pengambilan keputusan.

Ill, Nilai Yang Diterima Klien

James G. Barnes (2001:99) mengatakan konsep
tentang nilai sangat penting untuk mencapai sukses
pemasaran, nilai yang diterima kiien merupakan batu
loncatan untuk mencapai kepuasan pelanggan. Niiai
sebagai pemicu kepuasan pelanggan dan konsep
penciptaan dan penambahan nilai adalah konsep solid
yang membutuhkan perhatian manajemen. Isu
fundamental yang harus dipahami oleh para manajer
jika mereka ingin menarik dan mempertahankan
pelanggan adalah dengan mengetahui bagaimana
menciptakan dan menambahkan nilai yang diterima

pelanggan bagi pelanggannya.
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Griffin (2002:133) menyatakan bahwa ‘“sukses
tidaknya suatu perusahaan dalam menciptakan
pelanggan yang loyal sangat bergantung pada
kemampuan perusahaan dalam menciptakan nilai, dan
secara  fterus  menerus  berupaya  untuk
memperbaikinya”

Zeitham (2000:442) berpendapat bahwa nilai
merupakan keseluruhan persepsi pelanggan atas
kemanfaatan suatu produk mendasarkan kepada apa
yang ia berikan , dengan apa yang ia terima, meskipun
persepsi ini menjadi sangat bervariasi, mengingat
sefiap orang dapat memiliki persepsi yang berbeda
(ada yang cenderung kepada volume, kualitas yang
finggi atau kenyamanan) sementara itu beberapa
pelanggan memasukkan pula waktu dan upaya/effort
ke dalam besaran biaya yang dikeluarkannya.

Zeithami dan Bitner (2003:490) membagi nilai menjadi

4 (empat) arli yaitu :

1. Nilai adalah harga yang rendah. Beberapa
pelanggan menyamakan nilai dengan harga yang
rendah, ini menunjukkan bahwa apa yang mereka
berikan dalam bentuk uang adaizh yang paling
penting bagi persepsi mereka.

2. Nilai adalah apa saja yang saya inginkan dalam
produk san jasa. Beberapa pefanggan
menekankan pada manfaat yang mereka terima
dari suatu jasa atau produk sebagai komponen
yang paling penting daripada kualitas.

3. Nilai adalah kuaiitas yang didapat dari harga yang
didapatkan . Beberapa pelanggan lain meifhat nilai
sebagai perfukaran antara uang yang mereka
bayarkan dengan kualitas yang mereka terima.

4, Nilai adalah apa yang saya dapat dari apa yang
saya berikan. Beberapa pelanggan lagi
mempertimbangkan semua manfaat yang mereka
terima sama dengan semua yang mereka
korbankan {uang, waktu, tenaga).

James G. Barnes (2001:104) menyatakan
bahwa nilai bersifat pribadi, “value is all that | gef for all
that | give, adalah definisi nilai dalam pandangan
menyeluruh dimana pelanggan memandang nilai tidak
hanya berkaitan dengan harga yang mereka bayar.
Nilai dipersepsikan berbeda oleh berbagai segmen.
Pelanggan mengkombinasikan berbagai elemen yang
bervariasi, akibatnya apa yang dianggap berharga atau
merupakan elemen penting dalam proporsi nilai
segrang pelanggan, belum tentu dianggap berharga
oleh orang lain. Nilai dapat diciptakan dalam berbagai
cara vang berbeda, untuk itu perusahaan harus
menyadari bentuk nilei yang dianggap penting oleh
segmen pasar dan darimana sumber nilai tersebut di
peroteh.



Peter Duchessi (2002:1) kunci sukses dari dunia
bisnis saat ini adalah Nilai pelanggan . Perusahaan
harus menciptakan nilai untuk para pelanggannya atau
menghadapi konsekwensi penurunan loyalitas
pelanggan, penurunan market share, profit. Jadi ini
merupakan hal yang paling esensial bagi perusahaan,

Hoffman, Bateson (2002:166) menyatakan bahwa
pendapat pembeli mengenai nilai mewakili suatu
perfukaran antara manfaat yang dirasakan mengenai
jasa yang dibeli dengan pengorbanan yang dirasakan
berkaitan dengan biaya yang harus dibayar. Biaya
pelanggan secara keseluruhan tidak hanya mencakup
harga atau nilai uang (monetary price) yang dibayarkan
untuk memperoleh jasa. Ada biaya-biaya lain yang
mencakup biaya waktu (fime cosf), biaya tenaga
(energy cosf) dan biaya pikiran {psychic cosf) yang
mencerminkan waktu dan masalah yang dapat menjadi
beban bagi pelanggan untuk mempercleh jasa.
Demikian juga nilai pelanggan secara keseluruhan tidak
lebih dari sekedar nilai produk (product vaiue) tetapi
mencakup pula nilai pelayanan (service value), nilai
orang (personel valug) dan citra (image value).
Penjabaran dari nilai pelanggan tersebut diatas adalah :
1. Monetary price . harga sejumlah uang tertentu

yang dibayarkan oleh konsumen untuk
memperoleh suatu produk
2. Time cost : wakiu yang digunakan oleh

pelanggan untuk memperoleh jasa.
3. Energy cost . energi secara fisik yang digunakan
oleh pelanggan untuk memperoleh jasa.
4.  Psychic cost : energi mental yang digunakan oleh
pelanggan untuk memperoleh jasa.
5. Product value : nilai yang diberikan pelanggan
bagi suatu produk
6.  Semvice value : nilai yang diberikan pelanggan
mengenai pelayanan yang diterima
7. Image value : nilai yang diberikan pelanggan
mengenai citra tentang jasa atau penyedia jasa
8. Personnel value : nilai yang diberikan pelanggan
bagi orang yang memberikan pelayanan
Kofler (2006: 34) mendefinisikan nilai yang
diterima pelanggan adalah :
“Customer defivered value is the difference
between fofal customer value and fotal
customer cost. Total customer value is bundle of
benefit customer expect from a give product or
service. Total cuctomer cost is the bundle of
cost customer expect to incur in evaluating,
obtaining, using and disposing of the product or
service”

Selanjutnya Kotler (2006 : 85) menyatakan
bahwa pelanggan ingin memaksimalkan nifai. Nilai
yang diterima pelanggan adalah perbandingan antara
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nilai total dengan biaya total yang timbul dari pembelian
atau pemakaian barang atau jasa dari pelanggan. Nilai
total meliputi semua nilai yang diperoleh dari produk
{product value) , nilai yang diterima pelanggan (service
valug), personil penjual (personnel value) dan cifra
perusahaan (image value) sedangkan biaya total
pelanggan (total customer cosf) meliputi harga yang
harus dibayar {monetary price) oleh pelanggan, biaya
waklu (time cosf), biaya energi yang dikeluarkan
{(energy cost) dan biaya psikis.

V.  Dampak Kualitas Jasa Audit Terhadap Nilai

Yang Diterima Klien

Mautz dan Sharaf (1993) menyatakan postulat
bahwa tidak ada konflik kepentingan antara auditor
dan manajemen, karena kedua pihak tersebut
mempunyai fujuan yang cocok (compatible). Sesuai
postulat yang dikemukakan oleh Mautz dan Sharaf
(1993) maka teori auditing yang merupakan grand
theory dalam penelifian ini yaitu pengertian auditing
dikemukakan oleh Arens (2006 :11) : “Auditing is the
accumulation and evaluation of evidence about
information to defermine and report on the degree of
corraspondence  between the information and
ostablished criteria. Auditing should be done by a
competent, independent person”.

Dari pengertian ini  auditing harus dilakukan
oleh seorang yang kompeten dan independen
menunjukkan bahwa di dalam grand theory auditing
terdapat midle theory yaitu teori kualitas jasa audit.
Teori kualifas jasa audil berkembang karena adanya
hubungan yang cocok dan saling menguntungkan
antara Kantor Akuntan Publik dengan pengguna
jasanya secara langsung (klien) maupun pengguna
jasa yang fidak secara langsung ( investor, kreditor,
pemerintah).  Sejalan dengan usaha  unfuk
meningkatkan kualitas jasa audit dengan diterbitkannya
Standar Profesional Akuntan Publik, Aturan Etika
Kompariermen Akuntan Publik dan peraturan lainnya
berbagai penelitian ferdahulu merumuskan teori
kualitas jasa audit menurut perspektif auditor (Mock
Samet 1982).

Pada perkembangan selanjutnya kondisi yang
dinadapi Kantor Akuntan Publik adalah persaingan
tajam diantara sesama Kanfor Akuntan Publik .
Persaingan fajam ini menurut hasil penelitian dapat
memicu konflik kepentingan antara klien dan auditor (
Knapp 1985, Shockley 1981 dan Lev 1979).
Berdasarkan temuan peneliti terdahulu tentang adanya
konflik kepentingan di dalam praktek auditing dan
suporting theory Koller (2006} menyatakan bahwa
konflik kepentingan karena adanya kesenjangan antara
kualitas jasa yang dipersepsikan manajemen (klien)
dengan kualitas jasa yang dipersepsikan auditor, maka



untuk memperkecil kesenjangan itu diperlukan suatu
persamaan persepsi. Persamaan persepsi antara
manajemen (klien) dan auditor dapat dilakukan dengan
mencari ukuran kualitas jasa audit diantara kedua belah
pinak. Behn ef.af (1997) Soekrisno Agoes (2003) telah
melakukan peneliian yang mengukur 12 afribut kualitas
jasa audit menurut perspekiif klien dan perspektif
auditor.

Kotler (1997) dalam Sivadas dan Baker-Prewitt
(2000:73) menyatakan bahwa dalam sebuah
lingkungan persaingan yang ketat, perusahaan harus
berorientasi kepada pelanggan. Begiftu juga Kantor
Akuntan Publik sebagai perusahaan harus memahami
bagaimana klien mereka mempersepsikan jasa yang
mereka beli. Kantor Akuntan Publik harus mampu
mendefeksi dimensi-dimensi  kualitas jasa audit
menurut perspekiif klien. Perdunya unfuk melihat
perspektif klien adalah selain dapat menciptakan
keunggulan bersaing, juga dikarenakan kualitas jasa
merupakan keseluruhan kesan klien terhadap fasa
yang ditawarkan (Bitner. et.al : 1994).

Kualitas jasa audit menurut perspeklif klien
menjadi faktor penting karena pada saat ini, proses
pemilihan maupun pergantian Kantor Akuntan Publik
diduga karena klien mempunyai kebebasan untuk
memilin ataupun mengganti auditor, juga karena
bertambahnya jumiah Kantor Akunian Publk yang
memenuhi knteria Badan Pengawas Pasar Modal, yang
berarti pada saat ini Kantor Akuntan Publik menghadapi
persaingan tajam.

Melalui berbagai penelitian pada perusahaan jasa
Parasuraman (1985) berhasil mengidentifikasi 10
dimensi kualitas jasa yang diharapkan oleh pelanggan
dan pada perkembangannya dimodifikasi dan
disederhanakan menjadi 5 (lima) dimensi kualitas jasa
yaitu : Tangibles, Reliabilty, Responsiveness,
Assurance dan Emphaly. Zeitham efal (1990)
menyatakan bahwa kelima dimensi kualitas jasa tidak
boleh berdiri sendiri akan tetapi satu sama lain saling
mengisi atau meleéngkapi dan merupakan hubungan
secara utuh. Model yang dikemukakan adalah service
qualify model , model ini berdasarkan pemikiran bahwa
adanya kesenjangan kualitas jasa harapan dan kualitas
jasa yang diterima menyebabkan gagalnya atau
berhasilnya penyampaian jasa.

Kualitas jasa audit dari perspektf klien dan
auditor, dikemukakan oleh Sukrisno,Agoes (2003) yaitu
menelifi dari sudut pandang emiten dan auditor yang
mengemukakan pengaruh penerapan standar auditing
dan penerapan standar pengendalian mutu terhadap
kualitas audit dan pengaruhnya terhadap tingkat
kepercayaan pengguna laporan keuangan dengan
menggunakan 12 afribut kuglitas audit Behn efal
(1997). Behn et al. (1997) menggunakan ukuran
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kualitas jasa dari perspekiif menurut klien dan auditor
yaitu hubungan antara client satisfaction , attributes of
quallly audif, auditor changes dan pengalaman kerja
controfler dengan menggunakan atribut kualitas jasa
audit yang dikembangkan Carcello (1992) yang meneliti
dari sudut pandang financial statements prepares,
users dan auditor.

Kotler (2006 : 85) menyatakan bahwa pelanggan
ingin memaksimalkan nilai. Nilai yang diterima
pelanggan adalah perbandingan antara nilai ftotal
dengan biaya total yang fimbul dari pembelian atau
pemakaian barang atau jasa dari pelanggan. Nilaj fotal
meliputi semua nilai yang diperoleh dari produk
{product value) , nilai yang diperoleh dari jasa {service
value), personil penjual (personnel value) dan citra
perusahaan (image value) sedangkan biaya total
pelanggan (tofal customer cosf) meliputi harga yang
harus dibayar (monetary price) oleh pelanggan, biaya

wakiu ({time cost), biaya energi yang dikeluarkan
(energy cost) dan biaya psikis.
Nilai yang diterima pelanggan adalah

perbandingan antara nilai total dengan biaya total yang
fimbul dan pembelian atau pemakaian barang atau jasa
dari pelanggan {Kotler : 2008). Perbandingan antara
nilai total dengan biaya total yang timbul dari pembelian
atau pemakaian barang atau jasa dari pelanggan
setelah membandingkan antara layanan yang diterima
dengan layanan yang diharapkan. Selanjutnya, hasil
perbandingan antara layanan yang diterima dengan
layanan yang diharapkan t{ersebut merupakan kualitas
jasa audit. Dari definisi tersebut dapat diketahui adanya
keterkaitan antara kualitas jasa audit  dengan nilai
yang diterima kiien.

Kotler (2006) menielaskan keterkaitan tersebut
dengan cara mengidentifikasi tiga kondisi kualitas jasa
yang mempengaruhi nilai yang diterima klien. Kondisi
pertama adalah kuaiitas jasa yang buruk dimana jasa
yang diterima berada dibawah harapan dan ini yang
menyebabkan pelanggan merasa nilai  yang
diterimanya rendah. Kondisi kedua adalah kualitas jasa
yang baik, dimana jasa yang diterima sesuai harapan
dan ini yang menyebabkan pelanggan merasa nilai
yang diterimanya telah sesuai. Kondisi ketiga adalah
kualitas jasa yang sangat baik atau unggul, dimana
jasa yang diterima melebihi harapan, dan ini yang
menyebabkan pelanggan merasa nilai  yang
diterimanya sangat tinggi. Dengan demikian terdapat
keterkaitan yang erat antara kualitas jasa audit dengan
Nilai yang diterima klien. Adanya kualitas jasa audit
yang tinggi menyebabkan nilai yang diterima klien
tingg, sebaliknya kualitas jasa audit yang buruk
menyebabkan nilai yang diterima klien rendah. Adapun
formuiasinya adalah kualitas jasa audit berpengaruh
posilif terhadap nilai yang diterima klien .



V. Penutup sesuai harapan dan ini yang menyebabkan pelanggan

Tingginya kualitas jasa audit menjadikan merasa nilal yang diterimanya telah sesuai; dan 3)
tingginya nilai yang diterima klien dan mendorong kualitas jasa yang sangat baik atau unggul, dimana
komitmen pelanggan untuk tetap  bertahan jasa yang diterima melebihi harapan, dan ini yang
menggunakan layanan dari penyedia layanan, karena menyebabkan pelanggan merasa nilai yang
pelanggan merasa bahwa layanan yang diterimanya itu diterimanya sangat tinggi. Dengan demikian terdapat
sesuai atau melebihi harapannya serta tidak didapatian keterkaitan yang erat antara kualitas jasa audit dengan
dari penyedia layanan lainnya. Nilai yang diterima klien nilai yang diterima klien. Adanya kualitas jasa audit
terbentuk jika kualitas jasa baik atau ungguf dalam arti yang tinggi menyebabkan nilai yang ditenma klien
jasa yang diterima sesuai atau melebihi harapan finggi, sebaliknya kualitas jasa audit yang buruk
pelanggan. Pelanggan yang merasakan tingginya nifai menyebabkan nifai yang diferima kfien rendah.
yang diterimanya terdorong untuk loyal terhadap jasa Adanya kualitas audit yang baik atau unggul ,
yang disediakan penyedia layanan. dimana jasa yang diterima sesuai atau melebihi

- Tiga kondisi  kualitas jasa  yang harapan pelanggan, mendorong komitmen pelanggan
mempengaruhi nilai yang diterima klien, yaitu : 1) tetap bertahan menggunakan jasa dari penyedia jasa ,
kualitas jasa yang buruk dimana jasa yang diterima karena pelanggan merasa bahwa jasa yang
berada dibawah harapan dan ini yang menyebabkan diterimanya itu sesuai atau melebihi harapannya serta
pelanggan merasa nilai yang diterimanya rendah; 2) tidak didapatkan dari penyedia jasa lainnya

kualitas jasa yang baik, dimana jasa yang diterima
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